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Faire de la satisfaction des étudiants un enjeu pour l’UBMA

La satisfaction clients est devenue aujourd’hui un enjeu majeur. On définit la satisfaction comme étant l’opinion d’un client résultant de l’écart entre sa perception du produit (Résultat d’un processus) consommé et ses attentes. Tenant une place importante dans le management de la qualité à l’université Badji Mokhtar Annaba (UBMA), une enquête satisfaction client (nouveaux bacheliers juste à la fin du processus d’inscription), a été menée. L’UBMA compte développer, à cet effet, toute une gamme de bonnes pratiques pour gérer efficacement les insatisfactions et assurer la qualité de la relation avec ses clients.
Les objectifs de cette enquête élaborée entre le 02 et le7 août 2014, sont :

· Mesurer les niveaux de satisfaction et la performance de l’organisation ;
· Connaître  les motifs d’insatisfaction des étudiants une fois  inscrits à l’université ;
· Solliciter des idées sur des points d’amélioration ;
· Sensibiliser le personnel, le motiver et se servir de l’enquête satisfaction comme un outil de management.
Les points traités sont :
A. Suffisance des affiches liées aux inscriptions des nouveaux bacheliers ;
B. Accessibilité des endroits prévus aux inscriptions ;
C. Degré de satisfaction au sujet  des services lors des inscriptions ;
D. Qualité de l’équipe chargée de l’orientation pendant les inscriptions ;
E. Facilité d’accès à l’internet ;
F. Qualité de l’accueil ;
G. Connaissance des droits et des devoirs des étudiants ;
H. Satisfaction globale sur les services offerts par l’université.
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Faculté des lettres et sciences humaines et sociales


Faculté des Sciences économiques & gestion


Faculté de droit

Faculté des sciences de la terre et de l’univers

Insatisfait	Les affiches liées aux inscriptions 	Accessibilité aux structures liées aux inscriptions	La qualité des services offerts	L'équipe de l'orientation	L’accès à internet 	La qualité de l’accueil 	Connaissance des devoirs et des droits 	2.4390243902439024	5.8823529411764701	1.1764705882352942	3.225806451612903	3.5714285714285712	5.1282051282051277	13.095238095238097	Moyennement Satisfait	Les affiches liées aux inscriptions 	Accessibilité aux structures liées aux inscriptions	La qualité des services offerts	L'équipe de l'orientation	L’accès à internet 	La qualité de l’accueil 	Connaissance des devoirs et des droits 	9.7560975609756095	15.294117647058824	11.76470588235294	6.4516129032258061	7.1428571428571423	8.9743589743589745	8.3333333333333321	Satisfait	Les affiches liées aux inscriptions 	Accessibilité aux structures liées aux inscriptions	La qualité des services offerts	L'équipe de l'orientation	L’accès à internet 	La qualité de l’accueil 	Connaissance des devoirs et des droits 	87.804878048780495	78.82352941176471	87.058823529411768	90.322580645161281	89.285714285714292	85.897435897435898	78.571428571428569	Insatisfait	Les affiches liées aux inscriptions 	Accessibilité aux structures liées aux inscriptions	La qualité des services offerts	L'équipe de l'orientation	L’accès à internet 	La qualité de l’accueil 	Connaissance des devoirs et des droits 	10	8	14.583333333333334	2.0408163265306123	2.0408163265306123	6.1224489795918364	10	Moyennement Satisfait	Les affiches liées aux inscriptions 	Accessibilité aux structures liées aux inscriptions	La qualité des services offerts	L'équipe de l'orientation	L’accès à internet 	La qualité de l’accueil 	Connaissance des devoirs et des droits 	10	20	8.3333333333333321	8.1632653061224492	4.0816326530612246	8.1632653061224492	14.000000000000002	Satisfait	Les affiches liées aux inscriptions 	Accessibilité aux structures liées aux inscriptions	La qualité des services offerts	L'équipe de l'orientation	L’accès à internet 	La qualité de l’accueil 	Connaissance des devoirs et des droits 	80	72	77.083333333333343	89.795918367346943	93.877551020408163	85.714285714285708	76	Insatisfait	Les affiches liées aux inscriptions 	Accessibilité aux structures liées aux inscriptions	La qualité des services offerts	L'équipe de l'orientation	L’accès à internet 	La qualité de l’accueil 	Connaissance des devoirs et des droits 	5.1546391752577314	7.9207920792079207	3.0612244897959182	1.9801980198019802	0.99009900990099009	0.96153846153846156	7.8431372549019605	Moyennement Satisfait	Les affiches liées aux inscriptions 	Accessibilité aux structures liées aux inscriptions	La qualité des services offerts	L'équipe de l'orientation	L’accès à internet 	La qualité de l’accueil 	Connaissance des devoirs et des droits 	4.1237113402061851	4.9504950495049505	6.1224489795918364	6.9306930693069315	7.9207920792079207	8.6538461538461533	9.8039215686274517	Satisfait	Les affiches liées aux inscriptions 	Accessibilité aux structures liées aux inscriptions	La qualité des services offerts	L'équipe de l'orientation	L’accès à internet 	La qualité de l’accueil 	Connaissance des devoirs et des droits 	90.721649484536087	87.128712871287135	90.816326530612244	91.089108910891099	91.089108910891099	90.384615384615387	82.35294117647058	Insatisfait	Les affiches liées aux inscriptions 	Accessibilité aux structures liées aux inscriptions	La qualité des services offerts	L'équipe de l'orientation	L’accès à internet 	La qualité de l’accueil 	Connaissance des devoirs et des droits 	15	21.666666666666668	5.1724137931034484	1.6666666666666667	3.5087719298245612	6.8965517241379306	27.586206896551722	Moyennement Satisfait	Les affiches liées aux inscriptions 	Accessibilité aux structures liées aux inscriptions	La qualité des services offerts	L'équipe de l'orientation	L’accès à internet 	La qualité de l’accueil 	Connaissance des devoirs et des droits 	11.666666666666666	15	3.4482758620689653	6.666666666666667	3.5087719298245612	6.8965517241379306	15.517241379310345	Satisfait	Les affiches liées aux inscriptions 	Accessibilité aux structures liées aux inscriptions	La qualité des services offerts	L'équipe de l'orientation	L’accès à internet 	La qualité de l’accueil 	Connaissance des devoirs et des droits 	73.333333333333329	63.333333333333329	91.379310344827587	91.666666666666657	92.982456140350877	86.206896551724128	56.896551724137936	faible	Les affiches	Les endroits d'inscription	les services	L'équipe d'orientation	L'accès à l'internet	L'accueil	connaissance devoirs/droits	Satisfaction des services	2.06	3.79	1.7200000000000002	2.4099999999999997	3.1	1.37	1.03	2.06	Moyenne 	Les affiches	Les endroits d'inscription	les services	L'équipe d'orientation	L'accès à l'internet	L'accueil	connaissance devoirs/droits	Satisfaction des services	8.27	7.9300000000000015	6.2	3.79	2.4099999999999997	4.8199999999999985	5.51	4.8199999999999985	Assez Bien 	Les affiches	Les endroits d'inscription	les services	L'équipe d'orientation	L'accès à l'internet	L'accueil	connaissance devoirs/droits	Satisfaction des services	9.65	6.89	10	7.58	11.03	9.31	7.24	8.9600000000000026	Bien 	Les affiches	Les endroits d'inscription	les services	L'équipe d'orientation	L'accès à l'internet	L'accueil	connaissance devoirs/droits	Satisfaction des services	46.89	43.790000000000013	40.68	47.93	49.31	46.55	44.82	48.27	Très bien	Les affiches	Les endroits d'inscription	les services	L'équipe d'orientation	L'accès à l'internet	L'accueil	connaissance devoirs/droits	Satisfaction des services	33.1	37.58	41.37	38.270000000000003	36.200000000000003	37.93	41.37	39.65	faible	Les affiches	Les endroits d'inscription	les services	L'équipe d'orientation	L'accès à l'internet	L'accueil	connaissance devoirs/droits	Satisfaction des services	4.57	8	4.57	2.2799999999999998	0.56999999999999995	1.1399999999999995	5.71	0.56999999999999995	Moyenne 	Les affiches	Les endroits d'inscription	les services	L'équipe d'orientation	L'accès à l'internet	L'accueil	connaissance devoirs/droits	Satisfaction des services	6.85	13.71	2.8499999999999992	4	4.57	2.2799999999999998	8	5.71	Assez Bien 	Les affiches	Les endroits d'inscription	les services	L'équipe d'orientation	L'accès à l'internet	L'accueil	connaissance devoirs/droits	Satisfaction des services	13.14	16	12.57	4	4.57	9.7100000000000009	12.57	11.42	Bien 	Les affiches	Les endroits d'inscription	les services	L'équipe d'orientation	L'accès à l'internet	L'accueil	connaissance devoirs/droits	Satisfaction des services	24	27.419999999999995	24	15.42	13.71	25.71	28	26.279999999999994	Très bien	Les affiches	Les endroits d'inscription	les services	L'équipe d'orientation	L'accès à l'internet	L'accueil	connaissance devoirs/droits	Satisfaction des services	51.42	34.42	55.42	73.28	78.28	63.42	45.14	56.57	image1.jpeg




